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César Vallejo, facultad de Ciencias Empresariales, escuela de Contabilidad, se ha 
elaborado la tesis titulada: “Las políticas de crédito y su incidencia en la 
situación económica y financiera de Financiera Confianza de la ciudad de 
Huamachuco, año 2015” 
La presente tesis tiene VII Capítulos: Capítulo I: Introducción; Capítulo II: Método; 
Capítulo III: Resultados; Capítulo IV: Discusión; Capítulo V: Conclusión; Capítulo 
VI: Recomendaciones; Capítulo VII: Referencias Bibliográficas. 
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La siguiente investigación está orientada a analizar las políticas de crédito y su 
incidencia en la situación económica y financiera de Financiera Confianza de la 
ciudad de Huamachuco, año 2015, basada en el estudio y análisis de los distintos 
procesos para el otorgamiento de créditos que se realiza en el departamento de 
créditos, el que podrá permitir conseguir información confiable e indispensable 
para poder adoptar buenas decisiones en satisfacción de la situación económica y 
financiera de la institución. En lo que se refiere al tipo y diseño de investigación 
utilizado, se utilizó la de tipo descriptiva no experimental y de corte transversal, ya 
que se recaudan y describen los datos en un solo instante, en una única etapa, la 
población y la muestra quedaron definidas por Financiera Confianza de la Ciudad 
de Huamachuco, año 2015. Los instrumentos utilizados fueron cuestionario, guía 
de entrevista y guía de análisis documental, todo esto con el fin de que todas las 
personas involucradas en el otorgamiento de créditos conozcan cómo afectan las 
políticas de crédito a la entidad.  
Palabras clave: políticas de crédito, crédito, ratio de solvencia, ratio de 



















This research is aimed at analyzing credit policies and their impact on the 
economic and financial situation Financial Trust City Huamachuco, 2015, based 
on the study and analysis of the various processes for the lending that is done in 
the credit department, which will produce solid results for decision making for 
economic and financial welfare of the entity. According to the type of investigation 
used, we used the non-experimental descriptive and cross-section, as collected 
and describe the data in a single moment, a single time, the population and the 
sample were defined by Financial Trust City Huamachuco, 2015. The instruments 
used were questionnaire, interview guide and guide document analysis, all this in 
order that all persons involved in lending to know how they affect credit policies to 
the entity. 
















































1.1  Realidad Problemática 
Actualmente en nuestro país vienen surgiendo nuevas competencias  
en lo que se refiere al sector Microfinanciero, lo que implica también 
que van apareciendo nuevos clientes, los cuales no solamente 
buscan pequeños o grandes créditos, sino también que los procesos 
para la obtención de éstos sean con más agilidad. En tal sentido, se 
tienen que cumplir con las políticas de crédito establecidas en una 
entidad financiera para el buen otorgamiento de un crédito y asegurar 
de ésta manera la recuperación del mismo.  
 
La Financiera Confianza de la ciudad de Huamachuco es una entidad 
financiera dedicada a la captación de recursos de personas con 
capacidad de ahorro, y a la vez, con éstos mismos apoyar a personas 
con necesidad de crédito, con un único objetivo, el de brindar 
circunstancias favorables para los hogares carentes de recursos y de 
ésta manera mejorar sus ingresos y puedan surgir de la pobreza. 
 
Teniendo en cuenta los créditos otorgados a lo largo del tiempo, se 
puede decir que ésta entidad financiera se ha visto un tanto afectada 
por la morosidad que presenta, esto debido al desconocimiento de la 
existencia de las políticas de crédito por parte de algunos 
trabajadores y a la mala aplicación de éstas, ya que suelen ser 
flexibles muchas veces. Existen deficiencias en la entidad financiera 
tales como:  el problema de sobreendeudamiento, al no realizar una 
eficiente evaluación en las centrales de riesgo, que les permita 
visualizar a todas las entidades financieras reguladas y no reguladas, 
en donde los clientes tienen créditos vigentes;  a la falta de gestión de 
personal (Asesores Comerciales), ya que actualmente Financiera 
Confianza cuenta con dieciséis (16) Asesores Comerciales (Analista 
de créditos) y la mayoría de ellos maneja una cartera de créditos de 
alrededor de dos millones de soles (S/. 2’000,000 ) aproximadamente, 





estos créditos, lo que origina que se conviertan en créditos morosos, 
vencidos o en última instancia en incobrables.  
 
Sin duda alguna toda ésta situación afecta a la entidad ya que al no 
poder cobrar los créditos otorgados, ésta tiene que desembolsar el 
dinero para poder pagar parcial o totalmente dicho crédito, originando 
de esta manera una pérdida para la entidad y por ende afecta a los 
estados de Situación Económica y Financiera de la entidad. 
 
Gómez (2002, p. 128) citado por Maicelo y Rodríguez (2013)  expresa 
que, las instituciones, no sólo deben preocuparse  por las políticas de 
créditos establecidas, sino que además deben poner atención en la 
correcta utilización de éstas al momento de decidir otorgar una 
crédito. De tal manera es necesario desarrollar mecanismos 
apropiados de información y procedimientos para evaluar un crédito. 
Todo lo mencionado anteriormente es muy relevante para el buen 
manejo de las cuentas por cobrar de una institución. 
 
1.2  Trabajos Previos 
 
Los presentes trabajos de investigación se relacionan al tema de 
investigación, los cuales servirán como referencia. 
  
Maicelo y Rodríguez (2013) realizaron la tesis “Gestión de las cuentas 
por cobrar y su efecto en la rentabilidad de las empresas de 
distribución en la ciudad de Huacho”; aplicando un tipo de 
investigación aplicada y un diseño no experimental transversal, en 
donde concluyeron lo siguiente: 
 
Si aplicáramos adecuadamente las políticas de crédito y 
cobranzas relacionadas a la administración de las cuentas por 
cobrar, podemos experimentar efectos en la rentabilidad de las 





En tanto, Uceda y Villacorta (2013) realizaron la tesis “Las políticas de 
ventas al crédito y su influencia en la morosidad de los clientes de la 
empresa Import Export Yomar E.I.R.L. en la ciudad de Lima periodo 
2013”; aplicando un diseño de investigación descriptivo; en donde se 
llegó a la siguiente conclusión: 
 
Se determinó que las políticas de ventas al crédito si influyen en 
la morosidad de los clientes de la empresa Import Export Yomar 
E.I.R.L. del año 2013, según evaluación y análisis a una muestra 
de 100 clientes, se determinó que la morosidad, es a 
consecuencia del incumplimiento de los requisitos normados en 
las tres políticas de créditos establecidas por la empresa (p. 51). 
 
Por otro lado,  González y Vera (2013) desarrollaron su tesis 
“Incidencias de la gestión de las cuentas por cobrar en la liquidez y 
rentabilidad de la empresa Hierros San Feliz CA, periodo 2011”, 
adoptando un diseño de investigación descriptiva con la finalidad de 
abarcar todo el problema, donde se concluyó lo siguiente: 
 
En la empresa Hierros San Feliz CA, no se llevan manuales de 
procedimientos, lo cual obstaculiza el buen desempeño de 
funciones de los departamentos de créditos y cobranza, así 
mismo se pudo observar que existe una falta de comunicación 
entre los departamentos de ventas y cobranzas. La empresa no 
maneja provisiones para cuentas incobrables (p. 37). 
 
El autor López (2011) realizó la tesis “Evaluación de las Cuentas por 
cobrar de las Marcas LG y PHILIPS en la Empresa Electrónica y 
Computación Intraher, C.A”, adoptando una investigación de campo 
descriptiva, donde se pudo concluir que: 
 
No existe ningún manual de normas de procedimientos; por lo 





cobrar. Así mismo la empresa no cuenta con un software 
adecuado para realización de las actividades administrativas y 
contables; además de ello el departamento no gestiona de 
manera rápida las cobranzas y para finalizar y la empresa no 
exige a las marcas una notificación que indique que recibieron la 
solicitud de cobro (p. 47). 
 
1.3 Teorías Relacionadas al Tema 
 
1. Políticas de crédito. 
 
Calderón (2010) define a las políticas de créditos de la siguiente 
manera: 
Es toda aquella pauta que suele utilizar toda gerencia 
financiera  de una institución, con el único fin de poder hacer 
factible el pago en un tiempo establecido a un cliente 
definido. Ésta determina el tipo de crédito y las condiciones 
del crédito (párr. 1). 
 
Para Del Valle (s.f.) las políticas de crédito tienen la siguiente 
definición: 
 
Las políticas de crédito son pasos a seguir en circunstancias 
repetitivas, todo esto con el fin de lograr los objetivos 
establecidos por la institución. Éstas son normas que guían 
paso a paso cómo deben ser aplicadas, con lo cual se 
lograrán las metas trazadas. En conclusión éstas políticas 
son orientaciones, consideraciones, pautas globales a seguir 
con respecto a los problemas diarios que puedan surgir 









Del Valle (s.f.) menciona la importancia de las políticas de 
crédito en una empresa, las cuales son imprescindibles para el 
éxito del plan, dado que: 
 
 Permiten delegar autoridad. 
 El personal, toma decisiones de acuerdo a su criterio y 
de acuerdo a las circunstancias. 
 Permite alcanzar las metas trazadas. 
 Minimizan el número de interrogantes que pueda hacer 
el personal a sus superiores al igual que el tiempo. 
 Existe flexibilidad en cuanto a la toma de decisiones en 
determinadas circunstancias. 
 Sirven como guía de actuación en determinadas 
situaciones. 
 Permiten al nuevo personal acoplarse más fácilmente en 
el desarrollo de sus operaciones (p. 38). 
 
1.2 Clases de políticas de crédito. 
 
Beaufond (2005) describe tres tipos de políticas de crédito: 
 
Políticas restrictivas. Éste tipo de políticas por lo general 
concede créditos en tiempos cortos, aplican políticas 
estrictas, además sus cobranzas tienden a ser muy 
agresivas. Éstas ayudan a minimizar los créditos en 
situación dudosa. Al mismo tiempo éstas políticas traen 
como consecuencias la disminución de las ventas y de la 
utilidad, en éste tipo de políticas las inversiones son 






Políticas liberales. Como oposición a las políticas 
restrictivas, las políticas liberales tienden a ser 
generosas, otorgan créditos considerando la 
competencia, no presionan enérgicamente en el proceso 
de cobro y son menos exigentes en condiciones y 
establecimientos de períodos para el pago de las 
cuentas. Este tipo de política trae como consecuencia un 
aumento de las cuentas y efectos por cobrar así como 
también en las pérdidas en cuentas incobrables. En 
consecuencia, este tipo de política no estimula aumentos 
compensadores en las ventas y utilidades (párr. 2). 
 
Políticas racionales. Deben aplicarse de tal manera que 
se logre producir un flujo normal de crédito y de 
cobranzas; se implementan con el propósito de que se 
cumpla el objetivo de la administración de cuentas por 
cobrar y de la gerencia financiera en general. Este 
objetivo consiste en maximizar el rendimiento sobre la 
inversión de la empresa (párr. 3). 
 
1.3 Consideraciones para establecer política de crédito. 
 
El comercio es por el solo una actividad cambiante en términos 
de evolución económica, su actividad es dinámica provocando 
un flujo de operaciones rápidas que permiten la transacción de 
bienes y servicios; por lo tanto para delinear una política de 
créditos se tendrá en cuenta los agentes de orden interno y 
externo (“Créditos y Cobranzas”, 2010). 
 
1.3.1 Agentes de orden interno. 
 
a) Las circunstancias económicas y solidez financiera 





momento en el que éstas políticas deben ser 
establecidas, innovadas o cambiadas (párr. 4). 
 
b) Las condiciones de los mercados, en donde se 
puede saber la postura, particularidad y 
manipulación del mercado, proceder de los 
competidores, naturaleza de los proveedores, 
condición de los clientes, etc. (párr. 5). 
 
1.3.2 Agentes de orden externo. 
 
a) Metas a alcanzar; que nos permitan ingresar en el 
mercado, incorporar productos nuevos, atraer 
nuevos prospectos, conservar el nivel de 
fabricación, etc. (párr. 6). 
 
b) La utilidad; cada vez que ésta se incremente, se 
incrementará también los montos de cobro (párr. 
7). 
 
c) El nivel de eficiencia y adecuado capital de trabajo 
para poder subvencionar las ventas a plazos 
determinados (párr. 8). 
 
d) Condición de financiamiento de la entidad; para no 
conservar un nivel alto de inversión en las cuentas 
por cobrar, si en caso el capital de la entidad no es 
adecuado (párr. 9). 
 
e) La habilidad y compromiso de la práctica financiera; 
las cuales caerán en las personas encargadas de 
mantener y salvaguardar el flujo de fondos de la 






1.4 Diseño de política de créditos. 
 
Las políticas de crédito que son las guías o pautas a seguir en 
cuanto a cómo se deben otorgar un créditos y del mismo modo, 
el cómo hacer las cobranzas, es una labor sistemática, la cual 
sigue el orden siguiente y que obligatoriamente debe figurar en 
un documento, ya que esto hará que todas las personas 
involucradas puedan realizar mejor su labor (“Créditos y 
Cobranzas”, 2010, párr. 13). 
 
A continuación se señalan dichas secuencias: 
 
 Conocer las metas a alcanzar. 
 Pautas previas o esbozo de lo que vendrán a ser éstas 
políticas. 
 Debate y repaso de las pautas con el personal de las 
áreas interesadas (contabilidad, caja, créditos, finanzas,  
legal, etc.) 
 Escritura concluyente de éstas políticas. 
 Aceptación por parte de la Gerencia de la entidad. 
 Divulgación en la entidad de la aprobación de las 
políticas de crédito entre todo el personal responsable 
de su uso. 
 Aplicación de las políticas de crédito que fueron 
aprobadas y divulgadas. 
 Verificar los efectos para saber si éstas políticas aportan 
o ayudan a la realización de las metas o de lo contrario 
implantar medidas de corrección si fuese el caso.  
 
2. Los créditos.  
 
Según Ayala (2005), define a los préstamos como los derechos que 





solicitado, siempre y cuando exista verdaderamente la posibilidad de la 
devolución del dinero prestado. Éste además establece que los 
préstamos son los derechos que el acreedor posee para hacer cumplir 
al prestatario su obligación de devolver el dinero prestado. 
 
Para Brealey, Richard y Myers (2003), en todos los procedimientos de 
créditos existen riesgos relacionados en donde el prestamista espera 
recibir a cambio alguna fianza del prestatario, con la confianza de que 
éste llevará a cabo sus obligaciones de devolver el dinero prestado,  





Ayala (2005) considera que el rol que realizan los créditos en la 
economía es muy importante, ya que se han convertido en un 
herramienta muy eficiente en lo que respecta a la renovación de la 
economía, por consiguiente el otorgamiento de créditos es el medio 
por el cual se puede incrementar el desarrollo de la economía de 
un país (párr. 10). 
 
2.2 Tipos de créditos. 
 
Ayala (2005) describe cuatro tipos de créditos, los cuales son: 
 
a) Créditos a comerciantes. 
Son créditos que se otorgan a las personas, ya sean naturales 
o jurídicas, con el único fin de financiar la fabricación y 
comercio de bienes y servicios en sus distintas etapas (Ayala, 
2005, párr. 4). 





Éstos son préstamos concedidos a personas naturales o 
jurídicas y que son destinados a la fabricación, a la prestación 
de servicios o al comercio (Ayala, 2005, párr. 6). 
c) Créditos Consumo. 
Créditos que se otorgan a las personas naturales con la 
finalidad de atender el pago de bienes, servicios o gastos 
relacionados con una actividad empresarial (Ayala, 2005, párr. 
7). 
d) Créditos Hipotecarios para Vivienda. 
Son las líneas de créditos destinados a personas naturales 
para la adquisición, construcción, refacción, remodelación, 
ampliación, mejoramiento y subdivisión de vivienda propia, 
tales créditos se otorgan amparados con hipotecas 
debidamente inscritas en los registros públicos (Ayala, 2005, 
párr. 9). 
 
2.3 Destino de los créditos. 
 
La Cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Señora del Rosario 
(COOPAC “NSR”, 2011), considera cuatro tipos de destino de 
créditos, los cuales se detallan a continuación: 
 
Capital de trabajo. 
Son los fondos indispensables para seguir la continuidad de 
la actividad o para aumentar de modo permanente la 
capacidad de la producción en los distintos dinamismos 
económicos (Cooperativa de ahorro y crédito Nuestra 
Señora del Rosario [COOPAC “NSR”], 2011, p. 17). 
 
Capital de inversión. 
Recurso para reinversión, adquisición de activo inmobiliario y 





(Cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Señora del Rosario 
[COOPAC “NSR”], 2011, p. 17). 
 
Consumo. 
Necesidades de consumo para gastos domésticos, pagos de 
servicios, viajes, adquisición de bienes muebles, gastos de 
salud, educación, transporte, etc. (Cooperativa de ahorro y 




Destinado a la compra, edificación, remodelación, 
mejoramiento o ampliación de inmuebles destinados a 
vivienda y subdivisión de vivienda propia (Cooperativa de 
ahorro y crédito Nuestra Señora del Rosario [COOPAC 
“NSR”], 2011, p. 17). 
 
2.4 Las centrales de riesgo. 
 
Según, Rodríguez (2012), afirma que las centrales de riesgo son 
indispensables para la evaluación del grado de endeudamiento de 
los posibles clientes, con lo que se busca minimizar la probabilidad 
de que se incurra en sobreendeudamiento, lo que finalmente 
afectaría a ambos (clientes y entidades financieras). Por 
consiguiente las entidades financieras son las responsables de 
minimizar la exposición al sobreendeudamiento de los posibles 
clientes (p. 5). 
 
2.5 Evaluación crediticia. 
 
Para Lozano (2010) el origen fundamental en las microfinanzas, es 
la estimación unificada del negocio y de la unidad familiar del 





de dinero de los negocios, sino que además se deben calcular los 
egresos en los que incide la unidad familiar del posible cliente. De 
ésta manera si se conoce la unidad en su totalidad se podrá saber  
cuál es la capacidad de pago real de deudor y si éste puede pagar 
la cuota del crédito a solicitar. Por lo anterior mencionado es muy 
importante que se visite el domicilio y negocio del deudor, para el 
otorgamiento del crédito (párr. 1). 
 
2.6 Clasificación crediticia del deudor financiero. 
 
Lozano (2013) menciona cinco tipos de clases de deudores 
financieros: 
 
Categoría normal (0). Son aquellos deudores que vienen 
cumpliendo  con  el   pago  de sus créditos de acuerdo a lo 
convenido o con un atraso de hasta ocho (8) días calendario 
(Lozano, 2013, párr. 1). 
 
Categoría con problemas potenciales (1). Son aquellos 
deudores que registran atraso en el pago de sus créditos de 
nueve (9) a treinta (30) días calendarios (Lozano, 2013, párr. 
2). 
 
Categoría deficiente (2). Son aquellos deudores que 
registran atraso en el pago de sus créditos de treinta y uno 
(31) a sesenta (60) días calendario (Lozano, 2013, párr. 3).  
Categoría dudoso (3). Son aquellos deudores que registran 
atraso en el pago de sus créditos de sesenta y uno (61) a 
ciento veinte (120) días calendarios (Lozano, 2013, párr. 4). 
 
Categoría pérdida (4). Son aquellos deudores que muestran 
atraso en el pago de sus créditos de más deciento veinte 





2.7 Seguimiento de los créditos otorgados. 
 
Financiera Confianza (2015), define al seguimiento de créditos 
como las visitas realizadas a la cartera de clientes del mismo 
asesor comercial. El seguimiento de clientes se produce de 
acuerdo a la necesidad y prioridad que establece el administrador 
de agencia, tiene por objetivo: verificar el plan de inversión o 
destino del crédito e identificar nuevas necesidades de 
financiamiento (p. 4). 
 
2.8 Recuperación de Créditos. 
 
Financiera Confianza (2015) considera que la  gestión de 
recuperaciones tiene como objetivo asegurar el acatamiento de las 
obligaciones por parte de los deudores para mantener una cartera 
sólida y rentable. Considera algunos criterios básicos para la 
gestión de recuperaciones, los cuales son: 
 
 La gradualidad en la utilización de las herramientas de 
cobranza; a mayor número de días de mora, mayor presión en 
la gestión realizada, según las siguientes etapas: 
Preventiva. Antes de la fecha de vencimiento. 
Correctiva. Al incumplimiento en la fecha de pago. 
 Conocimiento del tipo de cliente y garante que permita aplicar 
las alternativas de negociación de acuerdo a cada situación. 
 Reducir la cartera en riesgo mediante el pago en efectivo, 
antes que la adquisición de bienes en parte de pago. 
 Para la cartera con atraso la prioridad es la gestión rápida de 
los compromisos de pago incumplidos, considerando el criterio 






Financiera Confianza (2015) establece dos tipos de gestión para 
las recuperaciones, estas son: 
 
Gestión extrajudicial. Es la que comprende las acciones de 
recuperación utilizando herramientas de gestión y las 
alternativas de negociación con el único propósito de 
recupera todos los préstamos con días de atraso sin 
necesidad de realizar acciones judiciales (p. 8). 
Gestión judicial. Es la que comprende las gestiones de 
cobranza judicial con el fin de rescatar los préstamos que 
presentan días de atraso de los que se realizaron el 
comienzo de estas gestiones. La recuperación judicial 
incluirá los gastos, costas y costos del proceso judicial (p. 8). 
 
2.9 Modalidades de procedimiento de cobranzas. 
 
Moyer et al. (2000) citado por Maicelo y Rodríguez (2013), comenta 
que conforme las cuentas por cobrar tengan más días de atraso, 
las acciones de recuperación se vuelven más rigurosas. En tal 
sentido, las herramientas de cobranzas que se emplean de 
acuerdo a los días de atraso son los siguientes: 
 
Cartas. Después de algún número de días contados a partir 
de la fecha de vencimiento de la cuota, usualmente la 
institución manda una carta en buenos términos, haciéndole 
recordar al cliente su obligación. Si la deuda no se cobra 
dentro de un tiempo determinado después de haber 
mandado la carta, se manda una segunda carta más 
perentoria. Las cartas de cobro son el primer paso en el 
proceso de cobros de cuentas vencidas. Moyer et al. (2000) 





Llamadas telefónicas. Si las cartas son inútiles, el gerente de 
créditos de la institución puede llamar al cliente y exigirle la 
cancelación inmediata. Si el cliente tiene algún pretexto 
convincente, se puede hacer arreglos para alargar el periodo 
de pago. Moyer et al. (2000) citado por Maicelo y Rodríguez 
(2013, p. 36). 
 
 Utilización de agencias de cobros. Una institución puede dar  
los créditos incobrables a una agencia de cobros o a un 
abogado para que las haga efectivas. Usualmente los 
honorarios para esta clase de gestión de cobro son bastante 
altos y puede ser posible reciba un porcentaje mucho menor 
del que espera recibir. Moyer et al. (2000) citado por Maicelo 
y Rodríguez (2013, p. 37).  
 
Procedimiento legal. Este es el paso más estricto en el 
proceso de cobro. Es una alternativa que utiliza la agencia 
de cobros. El procedimiento legal es no solamente oneroso, 
sino que puede obligar al deudor a declararse en bancarrota, 
reduciéndose así la posibilidad de futuros negocios con el 
cliente y sin que garantice el recibo final de los traslados. 
Existe un punto más allá del cual los gastos adicionales de 
cobro no ofrecen un rendimiento suficiente; la empresa debe 
tener en cuenta este punto. Moyer et al. (2000) citado por 
Maicelo y Rodríguez (2013, p. 37).  
 
3. Situación económica y financiera. 
 
Sala (2016) menciona que una empresa goza una buena situación 
económica cuando tiene la capacidad de producir y mantener 
beneficios en un determinado plazo. Perseverar en buenos resultados 





Por otro lado, entendemos como una situación financiera saludable 
cuando la empresa puede atender oportunamente sus compromisos de 
pago, ya que la situación financiera está vinculada a las condiciones de 
liquidez. Es consecuencia de qué tan favorables se presentan las 
entradas y salidas de efectivo, derivadas de las actividades de 
operación, inversión y financiamiento (Sala, 2016, párr. 5). 
 
Como sabemos ambas situaciones están estrechamente relacionadas y  
lo deseable es que la empresa se encuentre con escenarios positivos 
en ambos lados. Rentable y solvente (Sala, 2016, párr. 6). 
 
3.1 Indicadores financieros para empresas financieras. 
 
3.3.1 Indicadores de Liquidez. 
 
Turmero (2014) menciona que éste ratio muestra la 
suficiencia de una entidad para afrontar sus compromisos 
contraídos en menos de un año de acuerdo al 
vencimiento de éstos. La solidez financiera y la 
comodidad con la una entidad dispone de dinero para 
pagar sus obligaciones, se refiere a la liquidez (párr. 1). 
 
 Liquidez en moneda nacional. 
La liquidez en moneda nacional, es el resultado de la 
división entre los activos líquidos en moneda nacional y 
pasivos líquidos en moneda nacional. Ésta es definida por 
el nivel en que los prestamistas están respaldados por 
activos a corto plazo, los que al mismo tiempo deberán 
convertirse en dinero en el mismo tiempo que el 
vencimiento de sus deudas (Turmero, 2014). 
 
𝐿𝑖𝑞𝑢𝑖𝑑𝑒𝑧 𝑒𝑛 𝑀𝑁 =
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑙í𝑞𝑢𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑚𝑜𝑛𝑒𝑑𝑎 𝑛𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙






 Liquidez absoluta en moneda nacional. 
La liquidez absoluta en moneda nacional, se define como 
la capacidad que tiene una entidad de afrontar sus 
obligaciones con el efectivo disponible que posee y es el 









3.3.2 Indicadores de rentabilidad. 
 
Según, la revista Actualidad Empresarial (2012), estos 
indicadores, se refiere a la efectividad con la que está 
siendo manipulada una entidad. Da alguna pautas para 
saber cómo está funcionando la empresa (párr. 1). 
 
 Rentabilidad sobre los activos totales (ROA). Se define 
como la división de los ingresos totales entre los 
activos y es el rendimiento que se obtiene por las 





 𝑥 100 
 
 Rentabilidad sobre el patrimonio (ROE). Se define como 
la división de la utilidad neta entre el patrimonio y es el 
rendimiento que se obtiene de los recursos propios o 











3.3.3 Indicadores de Solvencia. 
 
 Nivel de apalancamiento financiero. 
 
Expresa el número de veces, mide el nivel de 
endeudamiento en el que se encuentra una empresa y 
es la división entre pasivo total y el capital social junto 




𝐶𝑎𝑝𝑖𝑡𝑎𝑙 𝑠𝑜𝑐𝑖𝑎𝑙 + 𝑅𝑒𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎
 
 
 Razón de endeudamiento total. 
 
La razón de endeudamiento total, se define como la 
división entre el pasivo total y el activo total. 
 
𝑅𝑎𝑧ó𝑛 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑑𝑒𝑢𝑑𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 =
𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙
 𝑥 100 
 
1.4  Formulación del Problema 
 
¿De qué manera inciden las políticas de crédito en la Situación 
Económica y Financiera de Financiera Confianza de la Ciudad de 
Huamachuco, año 2015? 
 
1.5  Justificación del estudio 
 
El presente trabajo de investigación se realizó para saber si se están 
cumpliendo con las políticas de crédito establecidas por Financiera 
Confianza de la ciudad de Huamachuco, año 2015, además este 
trabajo servirá como guía para corregir las deficiencias que presenta la 
entidad y para la elaboración de posteriores trabajos de investigación 





El presente trabajo de investigación ayudará a dar solución a las 
deficiencias o problemas que presenta la entidad financiera con 
respecto al incumplimiento de sus políticas de crédito, lo cual afecta a 
la situación económica y financiera de Financiera Confianza de la 
ciudad de Huamachuco, año 2015. 
 
Con la investigación se podrá conocer en mayor magnitud el 
comportamiento que tienen las políticas de crédito y la situación 
económica y financiera de Financiera Confianza o la relación que existe 
entre ellas. Además ayudará al mejoramiento de algunas políticas 
deficientes que no permiten la realización de un trabajo eficiente. 
 
En el presente trabajo de investigación se hizo uso de técnicas de 
investigación como la entrevista, análisis documentario y para el 
ordenamiento de datos se hizo uso de Microsoft Excel, los cuales 
ayudaron a entender mejor la problemática de la financiera. 
 
1.6  Objetivos 
 
1.6.1 Objetivo General 
 
Analizar las Políticas de Créditos y su incidencia en la Situación 
Económica y Financiera de Financiera Confianza de la ciudad de 
Huamachuco, año 2015. 
 
1.6.2 Objetivos Específicos 
 
1. Analizar las políticas de créditos actuales de Financiera 
Confianza de la Ciudad de Huamachuco, año 2015. 
 
2. Analizar el proceso de otorgamiento de créditos en 






3. Analizar la situación económica y financiera de Financiera 
Confianza de la ciudad de Huamachuco, año 2015. 
 
4. Proponer mejoras para las políticas de crédito con 
respecto al buen otorgamiento, seguimiento y 
recuperación de los créditos otorgados en Financiera 











































El estudio planteado ayudará a conocer y describir los aspectos 
más relevantes de la realidad vigente, sobre las políticas de crédito 
y su incidencia en la situación económica y financiera de Financiera 
Confianza de la ciudad de Huamachuco, año 2015. 
 
2.2 Diseño de investigación 
 
El diseño de la presente investigación es no experimental, debido a que 
no se manipulan deliberadamente ni una sola de las variables, los 
acontecimientos se  observan tal cual se dan en su contexto natural, 
para después ser analizados. 
 
El diseño de investigación también es transversal, debido a que se 
coge y describe la información en único instante y en un único 
momento.  
 





Las Políticas de Créditos 
 
Variable dependiente 





















: Políticas de 
Crédito 
Calderón (2010), 
define "las políticas 
de crédito  es toda 
aquella pauta que 
suele utilizar toda 
gerencia financiera  
de una institución, 
con el único fin de 
poder hacer factible el 
pago en un tiempo 
establecido a un 
cliente definido. Ésta 
determina el tipo de 
crédito y las 
condiciones del 
crédito (párr. 1). 






encuesta y análisis 
documentario, con 
el uso o empleo de 
una guía de 
entrevista y guía 
de cuestionario, 
dirigida  al 
personal 
involucrado en el 
otorgamiento de 
créditos.   
Nivel de conocimiento 
de las políticas de 
crédito 
Ordinal 
Nivel de eficiencia de 
las políticas de crédito 
Ordinal 
Nivel de cumplimiento 
















relacionadas y lo 




en ambos lados. 
Rentable y solvente. 
Sala (2016, párr. 6). 






basado en los 
Estados 
Financieros. 
Ratio de Liquidez Razón 
Ratio de Rentabilidad Razón 
Ratio de Solvencia Razón 
Análisis horizontal y 
vertical del Balance 
general 
Razón 
Análisis horizontal y 
vertical del Estado de 
Resultados 
Razón 









Quedó definida por Financiera Confianza de la ciudad de 




Financiera Confianza de la ciudad de Huamachuco, año 2015. 
 
2.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, Validez y 
Confiabilidad 
 
2.5.1 Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
 
Tabla 2.2 













Técnicas Instrumentos         
Encuesta Cuestionario 
Se hizo una encuesta a los Asesores 
Comerciales de Financiera Confianza de 




Para la recolección de datos se realizó 
una entrevista al Administrador de 







Se hizo análisis también de documentos 
(estados financieros, reglamento de 






2.5.2 Validez y confiabilidad. 
 
Para demostrar la aprobación y fidelidad de estos instrumentos 
de medición, éstos fueron analizados por el criterio de 
especialistas en el campo, los cuales han determinado la validez 
y confiabilidad de los instrumentos.   
Los instrumentos fueron validados por el Dr. CPC Rafael 
Eduardo Paredes Tejada, identificado con DNI N° 18198816. 
 
2.6 Métodos de análisis de datos 
 
Para evaluar la información resultante de la adaptación de éstos 
instrumentos, se utilizó el cálculo descriptivo (tablas, figuras). 
Se coordinó con las personas responsables de Financiera Confianza de 
la ciudad de Huamachuco, solicitándoles la información requerida que 
compete a la presente investigación.  
Se realizó una entrevista al Administrador de Financiera confianza, así 
como también, se realizó un cuestionario a los Asesores Comerciales, 
ya que son ellos los involucrados con el tema de estudio. 
Se realizó un análisis documental para tener conocimiento sobre las 
Políticas de Crédito establecidas por la entidad, así como, la Situación 
Económica y Financiera de la misma.  
 
2.7 Aspectos éticos 
 
Para la realización de éste trabajo de investigación se tomó en cuenta 
las siguientes consideraciones éticas: 
 
 Se mantuvo confidencialidad con respecto a la información 







 La investigación se llevó a cabo con la honestidad, seriedad y 
responsabilidad que amerita el caso. 
 














































3.1 Generalidades de la empresa 
Financiera Confianza es una entidad líder en el  en el sector 
microfinanciero cuya labor es generar circunstancias favorables para 
los hogares de pocos medios económicos, incrementando sus ingresos 
y calidad de vida a través del financiamiento actividades de producción. 
Financiera Confianza es el producto de la integración de Caja Nuestra 
Gente, Caja Rural del Sur y Edpyme Crear Tacna, y la anterior 
Financiera Confianza. La integración permitió que Financiera Confianza 
sea una microfinanciera, la cual tenga oficinas en las 24 regiones del 
Perú, contando con 107 agencias y 40 oficinas en las cuales atiende a 
sus clientes con el mejor trato posible ayudándolos a desarrollarse 
económica y socialmente.  
Financiera Confianza, se encuentra ubicada en la ciudad de 
Huamachuco en la Av. Sánchez Carrión N° 649. 
 


























3.3 Políticas de créditos actuales de Financiera Confianza de la ciudad 
de Huamachuco, año 2015. (Ver Anexo 2) 
 
Se realizó una entrevista al Sr. Sandro Aldo Rodríguez Arteaga, 
administrador de Financiera Confianza de la ciudad de Huamachuco, 
para conocer mejor la situación actual de las políticas de crédito. 
Donde se pudo conocer lo siguiente: 
 
1. En Financiera Confianza, se han adoptado el tipo de políticas 
restrictivas, ya que se otorgan créditos en periodos cortos y en 
caso de incumplimiento las políticas de cobranza utilizadas son  
agresivas. 
 




 Copia de DNI (o impresión de RENIEC con VB del 
Administrador) del titular, cónyuge o conviviente, aval. 
 En caso de que el DNI esté caducado, se acepta el voucher 
de trámite de RENIEC y copia del DNI caducado. 
 
 Persona jurídica: 
 Copia simple de la Escritura Pública de Constitución de la 
empresa. 
 Vigencia de poderes con 30 días de antigüedad. 
 Copia simple de DNI o Carnet de Extranjería de los 
representantes legales o personas autorizadas según 
vigencia de poderes. 






Sustento de deudas: 
 
 Las deudas de los clientes en otras entidades financieras 
deben ser sustentadas con los cronogramas de pago de los 
préstamos y/o constancias de pago de cuotas. 
 
Documentos de domicilio: 
 
 Copia de recibo de luz, agua o teléfono fijo no mayor a 2 
meses (no necesariamente cancelado). 
 En caso de ser inquilino, el asesor comercial verifica la 
estabilidad domiciliaria  (6 meses) del cliente, adjuntando al 
expediente la respectiva verificación domiciliaria.  
 Contrato de alquiler o recibo de pago del último mes. 
 
Documentos del negocio y/o ingresos del titular: 
 
 Boletas/Facturas de compras o ventas de mercadería, en 
caso de no tener ninguno de los documentos solicitados, se 
aceptan también cuaderno de apuntes de cuentas por 
cobrar. 
 Declaración de impuestos. 
 Licencia de funcionamiento. 
 Copia de recibo de luz o copia de junta de usuarios 
regantes. 
 Documentos de terreno de cultivo. 
 En caso de no tener éstos documentos, se puede presentar 
fotografías del cliente en su negocio. 
 
Acreditación de Patrimonio personal o fiador solidario: 
 





 Constancia o certificado de propiedad o posesión emitida 
por el alcalde o la municipalidad. 
 Contrato privado de compra venta legalizada por el Juez de 
Paz o notario. 
 Constancia del autovalúo del último año cerrado, cancelado. 
 Minuta de compra venta legalizada por notario. 
 Escritura pública por donación. 
 Título de propiedad. 
 Tarjeta de propiedad de vehículo. 
 Copia de facturas o boletas de venta de maquinaria 
industrial o semi industrial. 
En cuanto al endeudamiento en el sistema financiero debe ser 
menos o igual a S/. 300,000. 
La antigüedad del negocio debe tener como mínimo 6 meses de 
antigüedad. 
 
3. Los montos de los créditos a otorgar van desde los S/. 300.00 
hasta S/. 70,000.00 y éstos dependen de la capacidad de pago que 
tenga cada cliente. En cuanto a los intereses cobrados, éstos están 
en relación del riego del crédito y del tipo de crédito. 
 
4. En cuanto a las condiciones de crédito, los clientes tienen que 
tener una calificación del 100% normal en los últimos 12 meses en 
las centrales de riesgo y presentar capacidad de pago. Para la 
ampliación de crédito, éste tiene que estar cancelado en un 40% de 
acuerdo a las fechas establecidas,  además, no se otorgará una 
ampliación, si el cliente ha cancelado en el mismo día un crédito 
con uno o más días de atraso. 
 
5. Los plazos de los créditos dependen del tipo de crédito y de la 
capacidad de pago de los clientes. 





6. En lo que se refiere al índice de morosidad, el año 2014 índice de 
morosidad fue de 1.9%; en el año 2015 la  institución presentó un 
índice de morosidad del 2.3% y actualmente este índice es de 
2.5%, debido por un lado a las deficientes políticas de crédito y a la 
falta de personal que apoye en el seguimiento y recuperación de 
los créditos concedidos. 
 
3.4 Proceso de otorgamiento de créditos de Financiera Confianza de 
la ciudad de Huamachuco, año 2015. 
 
 































































   
 
































































































Figura 2. Proceso de otorgamiento de créditos en Financiera Confianza de la ciudad de 
Huamachuco (ver Anexo 4) 
 









de capacidad de 




del cliente  y de 
garantías.
*El cliente debe estar 
al día con sus 
obligaciones.
4° Aprobación
Dependiendo del monto, 
será aprobado por los 
distintos niveles de 
autonomía.
5° Formalización
Los créditos se formalizán 
mediante la suscripción de 
los documentos 
establecidos por la 
empresa.
6° Desembolso
Aprobaciones de todos 
los niveles de autonomía 
y documentos requeridos 
de acuerdo al tipo de 
crédito. 
7° Seguimiento 
Supervisión periódica a 
muestras de clientes, 
para minimizar riesgos 
de fraude.
8° Recuperación
Se realizan llamadas 
telefónicas, visitas 















Procedimiento de otorgamiento de un crédito. 
Proceso   
Prospección 
Se hace una programación mensual para la promoción de los 
productos y posterior captación de los clientes. Esto se realiza 
de manera individual o masiva. 
Admisión  
La evaluación en las centrales de riesgo internas (RCC) y 
externas (Experian), no son muy eficientes, ya que no permiten 
visualizar a las entidades no reguladas (ONGS, cooperativas) 
por el sistema financiero y en donde actualmente los 
solicitantes de crédito tienen algún tipo de crédito. Debido a 
ésta situación, la empresa está teniendo problemas de 
sobreendeudamiento de sus clientes. 
Evaluación 
No se realiza una buena evaluación, debido a la mala 
información de las centrales de riesgo y a la falta de 
información de los negocios informales que sustenten sus 
verdaderos ingresos, los cuales conllevan a una capacidad de 
pago irreal y a una evaluación deficiente. 
Aprobación 
La aprobación de una propuesta de crédito se realiza de 
acuerdo a los niveles de autonomía de la empresa 
(Coordinadores, hasta S/. 5,000.00, Administradores, hasta S/. 
40, 000.00 y Comité de riesgos, más de S/. 40,0000.00).                                                                                                                                                                                                                                                               
Formalización 
Tanto para personas naturales como jurídicas, los créditos se 
formalizan mediante suscripción de los documentos 
contractuales establecidos por la empresa. 
Desembolso 
Todas las propuestas de crédito deberán contar con las 
aprobaciones de todos los niveles de autonomía y la 
documentación requerida según el tipo de crédito. 
Seguimiento 
No existe específicamente un área de seguimiento dentro de la 
entidad, por lo cual ésta tarea la tratan de hacer los Asesores 
de Comerciales; pero éstos por falta de tiempo no lo realizan y 





comentan. En tal sentido se coordina con un supervisor de la 
agencia más cercana, en este caso la agencia de la ciudad de 
Trujillo para que haga el respectivo seguimiento; pero éste aún 
así es deficiente, ya que sólo se hace dos o tres veces al año. 
Recuperación 
No se está realizando la política de crédito de prevención, que 
consiste en avisar al cliente un día antes del vencimiento de la 
fecha de pago de su crédito, esto debido al desconocimiento 
de esta política por parte de los asesores comerciales; 
tampoco cuentan con  el apoyo de una empresa de cobranza 
externa (Call Center). Las herramientas de gestión de 
recuperación que utilizan son: telefónicamente, visitas 
domiciliarias; ya que debido a la magnitud de la cartera de 
crédito con la que actualmente cuenta cada asesor comercial, 
le es casi imposible visitar a cada uno de los clientes en mora. 
Nota: La tabla muestra que existen problemas en los procesos de admisión, evaluación, seguimiento y 
recuperación de los créditos otorgados, lo cual conlleva a tener presencia de mora y por ende afecta a la 
situación económica y financiera de la entidad (ver Anexo 4). 
 
Tabla 3.2 
















Vigente S/. 26,589,569 97% S/. 26,499,974 96% S/. 26,978,632 98% 
Cartera 
Vencida S/. 676,416 2.5% S/. 639,589 2.3% S/. 510,622 1.9% 
 
S/. 27,265,985 100% S/. 27,139,563 100% S/. 27,489,254 100% 
              
Nota: La tabla muestra que en el 2014, el porcentaje de cartera vencida es del 1.9% y en el año 2015, fue del 









Causas de morosidad 
Causas de 
morosidad 
3 Trimestre 2016 2015 2014 
Monto % Monto % Monto % 
Mal otorgamiento 
de créditos S/. 521,548 77.1% S/. 485,621 75.9% S/. 398,547 62.3% 
Se quedaron sin 
trabajo S/. 69,584 10.3% S/. 65,487 10.2% S/. 55,874 8.7% 
Problemas de 
salud S/. 56,874 8.4% S/. 52,487 8.2% S/. 30,213 4.7% 
Otros S/. 28,410 4.2% S/. 35,994 5.6% S/. 25,988 4.1% 
    S/. 676,416 100% S/. 639,589 100% S/. 510,622 100% 
        Nota: la tabla muestra que la mayor causa de morosidad corresponde al mal otorgamiento del crédito con un 
porcentaje del 62.3% en el año 2014; un  porcentaje del 75.9% en el año 2015 y con un porcentaje del 77.1 
en el tercer trimestre del año 2016. 
 
3.5 Análisis de la situación económica y financiera de Financiera 
Confianza de la ciudad de Huamachuco, año 2015 
 
Análisis del Balance General (Ver Anexo 5).  
Financiera confianza alcanzó activos S/. 1,831 millones, 
incrementándose en S/. 149.5 millones respecto al 2014. Se redujeron 
los certificados de depósito con el BCR en -22%. El portafolio de 
créditos se mantuvo como el principal activo y representó el 116%. Los 
fondos disponibles registraron un incremento del 17%. 
El total de pasivos, representa el 92% y el patrimonio sólo representa el 
8% del total. Los adeudos y obligaciones financieras se incrementaron 
en un 110%, lo cual indica que esta es su mayor fuente de 
financiamiento. En cuanto al patrimonio hubo un incremento del S/. 
11.9 millones con respecto al 2014.  
 
Estado de Resultados (Ver Anexo 6). 
 
Los ingresos financieros alcanzaron S/. 376 millones impulsado por los 





gastos financieros alcanzaron S/. 78 millones, reduciéndose en S/.4 
millones con respecto al 2014 como consecuencia de la gestión de 
tasas. Como resultado de ello el margen bruto aumento en un 119%. El 
resultado neto del ejercicio se incrementó en S/.10 millones respecto a 
dic. 2014, alcanzado S/. 12 millones, como consecuencia de un buen 
desempeño, buena gestión del riesgo crediticio y de los pasivos. 
 
Tabla 3.4 
Indicador de  Liquidez en S/. según análisis documental 
Ratio Liquidez MN Liquidez absoluta 
  S/. 2.81 S/. 1.97 
  
Nota: La tabla muestra que Financiera Confianza cuenta con liquidez para hacer frente 




Indicador de Rentabilidad según análisis documental 
Ratio ROA ROE 
  0.66% 4.40% 
Nota: La tabla muestra que por cada S/. invertido en el 2015 en los activos, produjo ese 
año del 0.66% sobre la inversión. Además por cada S/. que la empresa mantiene, genera 




Indicadores de Solvencia según análisis documental 
  Ratio de    
Endeudamiento 
total 
               Nivel de apalancamiento financiero 
 85%                                   6.93 veces 
 Nota: La tabla muestra que el ratio de endeudamiento es del 85%. Financiera Confianza 









3.6 Propuesta de políticas o mejoras para el buen otorgamiento, 
seguimiento y recuperación de los créditos otorgados. 
 
Requisitos. 
 Copia de DNI del solicitante de crédito, así como del cónyuge. 
 Copia de servicios (luz, agua, teléfono) 
 Documentos del negocio y/o del lugar donde trabaja el solicitante 
de crédito. 
 Otorgar crédito a personas mayores de 20 años de edad (persona 
natural o jurídica). 
 Realizar un previo análisis óptico del entorno (negocio, propiedad y 
del lugar en general) del solicitante de crédito. 
 Considerar otorgar crédito a personas que tengan una antigüedad 
en su negocio, no menor de 8 meses.  
 Otorgar créditos mayores a S/.500.00 y menores a S/. 50,000.00 en 
un plazo de 6 y 36 meses respectivamente. 
 No aceptar garantías sin boleta o factura de compra (en caso de 
garantía mobiliaria) 
 Verificar bien en SUNARP que los inmuebles presentados como 
garantías no estén hipotecados o vendidos a otras personas. 
 Realizar la respectiva verificación del negocio y del domicilio, 
solicitando información adicional de los vecinos. 
 En caso de que el trabajador sea dependiente, cerciorarse que aún 




 Formar una alianza con las entidades financiera existentes en la 
ciudad de Huamachuco, para que de ésta manera estén más 
informados con respecto a los créditos que pudieran tener los 





crédito en Financiera Confianza y se pueda disminuir el 




 Evaluar minuciosamente al solicitante de crédito, se debe, ya que 
por lo general los negocios en la ciudad de Huamachuco son 
informales, además considerar los gastos ocultos que pudieran 




 Contratar a una persona específica que cumpla con el perfil de un 
supervisor de créditos, para que de ésta manera se pueda hacer el 
seguimiento respectivo a los créditos otorgados y se pueda 




 Se recomienda a cada asesor comercial realizar la etapa 
preventiva, donde éste deberá llamar, mandar SMS o por cualquier 
otro medio de comunicación a sus clientes uno o dos días antes de 
la fecha de vencimiento de sus cuotas y hacerles recordar sobre tal 
hecho. 
 Contratar a una persona o empresa especializada en cobranzas, lo 









3.7 Las  políticas de crédito y su Incidencia en la situación económica 















S/. 2.81 S/. 1.97 0.66% 4.40% 85% 
Políticas 
propuestas 
   S/. 
3.13  
S/. 2.10 1.26% 6.52% 80% 
Nota: La tabla muestra la diferencia entre las políticas actuales de Financiera Confianza y las 
políticas de créditos implantadas. 
 
Tabla 3.8 







: La tabla muestra la diferencia entre el nivel de morosidad actuales de Financiera Confianza y 





Ratio de  
Morosidad 
2016 2015 2014 

























































Discusión de resultados 
 
Existen políticas de crédito que no son eficientes en una institución, como 
es el caso de Financiera Confianza, en la cual existen procedimientos 
deficientes, además de ello el desconocimiento e incumplimiento de las 
mismas no permiten un buen otorgamiento de los créditos. Según Del Valle 
(s.f.), menciona que las políticas de crédito son pasos a seguir en 
circunstancias repetitivas, todo esto con el fin de lograr los objetivos 
establecidos por la institución. Éstas son normas que guían paso a paso 
cómo deben ser aplicadas, con lo cual se lograrán las metas trazadas. En 
conclusión éstas políticas son orientaciones, consideraciones, pautas 
globales a seguir con respecto a los problemas diarios que puedan surgir 
dentro de una entidad (p. 37).  
 
Financiera Confianza de la ciudad de Huamachuco, no cuenta con los 
servicios de una central de riesgo eficiente que le permita visualizar el nivel 
de endeudamiento real de sus clientes y por consiguiente se origina el 
sobreendeudamiento que actualmente afecta a esta entidad financiera. Lo 
que se confirma con la investigación de Rodríguez (2012), el cual afirma 
que las centrales de riesgo son indispensables para la evaluación del grado 
de endeudamiento de los posibles clientes, con lo que se busca minimizar 
la probabilidad de que se incurra en sobreendeudamiento, lo que 
finalmente afectaría a ambos (clientes y entidades financieras). Por 
consiguiente las entidades financieras son las responsables de minimizar la 
exposición al sobreendeudamiento de los posibles clientes (p. 5). 
 
En Financiera Confianza, existen problemas a la hora de evaluar al cliente, 
debido como ya se mencionó anteriormente a la deficiente información 
brindada por las centrales de riesgo con las que se viene trabajando, 
además hay algunos clientes que como ya son recurrentes, no se les 
realiza una evaluación minuciosa, debido a su recurrencia, lo cual está mal, 
ya que no siempre un cliente recurrente tendrá los mismo patrones de 





gastos ocultos, los cuales pueden ser la manutención de los padres o de 
repente el apoyo a algún hijo que se encuentra desempleado y que cuenta 
actualmente con familia. En consecuencia, para Lozano (2010) el origen 
fundamental en las microfinanzas, es la estimación unificada del negocio y 
de la unidad familiar del posible cliente. No sólo es necesario evaluar los 
ingresos y egresos de dinero de los negocios, sino que además se deben 
calcular los egresos en los que incide la unidad familiar del posible cliente. 
De ésta manera si se conoce la unidad en su totalidad se podrá saber  cuál 
es la capacidad de pago real de deudor y si éste puede pagar la cuota del 
crédito a solicitar. Por lo anterior mencionado es muy importante que se 
visite el domicilio y negocio del deudor, para el otorgamiento del crédito 
(párr. 1).  
 
El seguimiento de clientes se produce de acuerdo a la necesidad y 
prioridad que establece el administrador de agencia, tiene por objetivo: 
verificar el plan de inversión o destino del crédito e identificar nuevas 
necesidades de financiamiento. En la mayoría de veces no se realiza este 
procedimiento, debido principalmente a la falta de tiempo por parte de los 
asesores comerciales de Financiera Confianza, lo cual origina que no se 
esté cumpliendo con el seguimiento debido de los créditos. Según 
Financiera Confianza (2015), define al seguimiento de créditos como las 
visitas realizadas a la cartera de clientes del mismo asesor comercial. 
Debido a este problema se debe implementar un área de seguimiento para 
los créditos otorgados y de esta manera se puedan alcanzar los objetivos 
planteados por la institución. 
 
Se puede decir que los asesores comerciales de Financiera Confianza no 
están cumpliendo con la gestión preventiva, la cual consiste en utilizar 
herramientas de cobranza (llamadas, mensajes de texto, etc.) uno o dos 
días antes, que hagan recordar al cliente la fecha de vencimiento del pago 
de la cuota de los clientes, lo cual puede ayudar en gran manera en la 
recuperación de los créditos otorgados. Financiera Confianza (2015). 





el acatamiento de las obligaciones por parte de los deudores para 
mantener una cartera sólida y rentable. Considera algunos criterios básicos 
para la gestión de recuperaciones. Uno de ellos es la gradualidad en la 
utilización de las herramientas de cobranza; a mayor número de días de 
mora, mayor presión en la gestión realizada, según las siguientes etapas: 
Preventiva: Antes de la fecha de vencimiento y la correctiva: Al 




























































1. El nivel de conocimiento y de eficiencia de las políticas de crédito en 
la institución es malo, de igual manera el nivel de cumplimiento de 
éstas que es regular. (ver anexo 4 preguntas 1, 2 y 3) 
  
2. El incumplimiento de las políticas de crédito se debe principalmente 
a la falta de tiempo y en segundo lugar al desconocimiento de éstas. 
(ver anexo 4 pregunta 4). 
 
3. Existen políticas de crédito que son deficientes y que no se  cumplen 
a cabalidad en Financiera Confianza de la ciudad de Huamachuco, 
año 2015, en lo que se refiere a la evaluación en las centrales de 
riesgo, evaluación integral del cliente, seguimiento y recuperación 
del crédito otorgado. (ver tabla 3.1 y anexo 4 pregunta 5 
Procedimientos de otorgamiento de créditos) 
 
4. Los asesores comerciales no utilizan ninguna herramienta de 
cobranza antes de la fecha de vencimiento de la cuota de los 
clientes, además la institución no cuenta con el apoyo de una 








































1. Realizar capacitación a todo el personal que está involucrado con el 
otorgamiento de créditos, por lo menos 3 veces al año sobre 
políticas de crédito y su importancia en una institución financiera.  
 
2. Contratar los servicios de más personal para que apoyen a los 
asesores comerciales, ya que éstos  no cuentan con mucho tiempo 
para realizar todas las actividades que se les encomendó 
(seguimiento y recuperación de créditos). 
 
3. Implementar herramientas para divulgar información entre todas las 
entidades financieras existentes en la cuidad de Huamachuco, las 
cuales permitan al sector crecer adecuadamente. Realizar una 
evaluación más minuciosa de los negocios informales y considerar 
gastos ocultos que puedan tener algunos clientes de Financiera 
Confianza de la ciudad de Huamachuco. Contratar los servicios de 
personas especializadas en seguimiento y recuperación de créditos, 
para que de esta manera se puedan reducir el índice de morosidad 
de Financiera Confianza de la ciudad de Huamachuco, año 2015. 
 
4. Se recomienda utilizar herramientas de cobranza antes de la fecha 
de  vencimiento del pago de la cuota de los clientes y se debe 
contratar los servicios de una empresa externa de cobranza (call 
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1. ¿Qué tipo de Políticas de Crédito han adoptado en esta institución? 
 
2. ¿Qué requisitos debe cumplir un solicitante de crédito? 
 
3. ¿Cuáles son los montos de crédito que se otorgan, de qué dependen y cuáles 
son las tasas de interés?  
 
4. ¿Cuáles son las condiciones de crédito? 
 
5. ¿Cuáles son los plazos en los que se otorgan los créditos? 
 
6. ¿Cuál es el índice de morosidad que presentó la institución el año pasado, 




















Entrevista realizada al administrador de Financiera Confianza 
Ítems  Respuesta     
1.    ¿Qué tipo de políticas 
de crédito han adoptado en 
su institución? 
"Se han adoptado el tipo de políticas restrictivas, ya que 
otorgamos créditos en periodos cortos y en caso de 
incumplimiento nuestra política de cobranza es agresiva"  
2. ¿Qué requisitos debe 




"En el caso de una persona natural; debe presentar DNI, 
documentos que acrediten ingresos (boletas de pago/recibo por 
honorarios o boleta de compra y/o venta de mercadería, además 
de una garantía (casa/ muebles). Una persona jurídica debe 
presentar RUC, DNI del representante legal, las 3 últimas 
declaraciones del impuesto a la renta a SUNAT,  garantía (título 
de propiedad / muebles, carro)" 
3. ¿Cuáles son los montos 
de crédito que se otorgan, 
de qué dependen y cuáles 
son las tasas de interés?? 
"Los montos de los créditos van desde los S/. 300.00 hasta S/. 
70,000.00 y éste depende de la capacidad de pago que tenga 
cada cliente. En cuanto a las tasas de interés, éstas dependen 
del riego del crédito y del tipo de crédito." 
4. ¿Cuáles son las 
condiciones de créditos? 
"Los clientes tienen que tener una calificación del 100% normal 
en los últimos 12 meses en la centrales de riesgo y presentar 
capacidad de pago. Para la ampliación de crédito, éste tiene que 
estar cancelado en un 40% de acuerdo a las fechas 
establecidas,  además, no se otorgará una ampliación, si el 
cliente ha cancelado en el mismo día un crédito con uno o más 
días de atraso." 
5. ¿Cuáles son los plazos 
en los que se otorgan los 
créditos? 
"Los plazos dependen del tipo de crédito y de la capacidad de 
pago de los clientes" 
6. ¿Cuál es el índice de 
morosidad que presentó la 
institución el año pasado, 
considera que es el 
adecuado? 
"El año 2014 nuestra institución presentó un índice de morosidad 
del 1.9 %, en el año 2015 presentó una morosidad del 2.3% y 
actualmente éste índice aumentó al 2.5%, debido a la falta de 
personal y por ende a la falta de tiempo" 
 
Nota: En Financiera Confianza, no se entregan manuales impresos, existen procedimientos deficientes en el 
otorgamiento de crédito, el índice de morosidad está aumentando, existe falta de personal y hay problemas de 






Encuesta realizada a los Asesores Comerciales de Financiera 
Confianza de la ciudad de Huamachuco 
 
PREGUNTA N° 01: ¿Cuál es el nivel de conocimiento que usted tiene 
sobre lo que es una políticas de crédito? 
 
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
EXCELENTE   
BUENO   
MALO   
MUY MALO   
TOTAL   
 
PREGUNTA N° 02: ¿Cuál es el nivel de eficiencia de las políticas de 
crédito de su institución?  
 
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
EXCELENTE   
BUENO   
MALO   
MUY MALO   
TOTAL   
 
PREGUNTA N° 03: ¿Cuál es el nivel de cumplimiento de las políticas 
de crédito establecidas por su institución?  
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
BUENO   
REGULAR   
MALO   






PREGUNTA N° 04: ¿A qué se debe el incumplimiento de las políticas 
de crédito?  
 
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
DESCONOCIMIENTO   
DESINTERÉS   
FALTA DE TIEMPO   
OTRO   
TOTAL   
 
PREGUNTA N° 05: ¿Qué procedimientos o políticas de crédito 
considera que son deficiente? 
 
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
Evaluación en centrales de riesgo.   
Evaluación integral de los clientes.   
Aprobación del crédito   
Formalización de documentos   
Desembolso del crédito   
Seguimiento del crédito   
Recuperación del crédito   
TOTAL   
 
PREGUNTA N° 06: ¿Se utiliza alguna herramienta de cobranza antes 
del vencimiento de la cuota de los clientes? 
 
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI   
NO   






FICHA DE VALIDACIÓN DE LA ENCUESTA 






















































Nivel de conocimiento de 
las políticas de crédito 
1 
¿Cuál es el nivel de conocimiento que 
usted tiene sobre lo que es una políticas 
de crédito? 
Única 
x   x   x   
Nivel de eficiencia de las 
políticas de crédito 
2 
¿Cuál es el nivel de eficiencia de las 
políticas de crédito de su institución? 
Única 
x   x   x   
Nivel de cumplimiento de 
las políticas de crédito 
3 
¿Cuál es el nivel de cumplimiento de las 
políticas de crédito establecidas por su 
institución? 
Única 
x   x   x   
4 
¿A qué se debe el incumplimiento de las 
políticas de crédito? 
Única 
x   x   x   
Procedimiento para otorgar 
crédito 
5 
¿Qué procedimientos o políticas de crédito 
considera  que son deficientes? 
Múltiple 
x   x   x   
6 
¿Se utiliza alguna herramienta de 
cobranza antes del vencimiento de la 
cuota de los clientes? 
Única 
x   x   x   
VALIDADO POR: C.P.C. RAFAEL EDUARDO PAREDES TEJADA 









Encuesta realizada a los Asesores Comerciales de Financiera 
Confianza de la ciudad de Huamachuco 
 
 
PREGUNTA N° 01: ¿Cuál es el nivel de conocimiento que usted tiene 









                Fuente: Cuestionario realizado a los asesores comerciales (2016) 
 
Figura 3. Distribución porcentual del nivel de conocimiento de las 










Interpretación: La tabla 4.1 y figura 3 muestran que del 100%, el 44% 
tiene un conocimiento malo sobre las políticas de crédito, el 31% considera 
que su conocimiento sobre las políticas de crédito es bueno. 
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
EXCELENTE 2 13% 
BUENO 5 31% 
MALO 7 44% 
MUY MALO 2 13% 










PREGUNTA N° 02: ¿Cuál es el nivel de eficiencia de las políticas de 








Fuente: Cuestionario realizado a los asesores comerciales (2016) 
 
Figura 4. Distribución porcentual del nivel de eficiencia de las 




Interpretación: La tabla 4.2 y figura 4 muestran que del 100%, el 56% 
considera la eficiencia de las políticas de crédito son malas, el 25% 
considera que la eficiencia de las políticas de crédito son buenas, el 13% 
considera que el nivel de eficiencia de las políticas de crédito son muy 
malas, mientras que sólo el 6% considera a la eficiencia de las políticas de 







EXCELENTE BUENO MALO MUY MALO
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
EXCELENTE 1 6% 
BUENO 4 25% 
MALO 9 56% 
MUY MALO 2 13% 





PREGUNTA N° 03: ¿Cuál es el nivel de cumplimiento de las políticas 
de crédito establecidas por su institución?  
 
Tabla 4.3 
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
BUENO 2 13% 
REGULAR 10 63% 
MALO 4 25% 
TOTAL 16 100% 
   Fuente: Cuestionario realizado a los asesores comerciales (2016) 
 
Figura 5. Distribución porcentual del nivel de cumplimiento de las 




Interpretación: La tabla 4.3 y figura 5, muestran que del 100%, el 63% 
considera el nivel de cumplimiento de las políticas de crédito como regular, 
el 25% considera el nivel de cumplimiento de las políticas de crédito como 
malo y sólo el 13% considera el nivel de cumplimiento de las políticas de 











PREGUNTA N° 04: ¿A qué se debe el incumplimiento de las políticas 
de crédito?  
 
Tabla 4.4 
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
DESCONOCIMIENTO 5 31% 
DESINTERÉS 1 6% 
FALTA DE TIEMPO 8 50% 
OTRO 2 13% 
TOTAL 16 100% 
 
Fuente: Cuestionario realizado a los asesores comerciales (2016) 
 





Interpretación: La tabla 4.4 y figura 6, muestran que del 100%, el 50% 
considera que el incumplimiento de las políticas de crédito se debe a la 
falta de tiempo que poseen los asesores comerciales para realizarlas, 
además el 31% también considera que este problema se debe a la falta de 












PREGUNTA N° 05: ¿Qué procedimientos o políticas de crédito 









Fuente: Cuestionario realizado a los asesores comerciales (2016) 
 





Interpretación: En la tabla 4.5 y figura 7 se puede observar que todos 
coinciden que el problema radica en las políticas de evaluación en las 
centrales de riesgo, en la evaluación integral del cliente, en el seguimiento 






Evaluación en centrales de riesgo. Evaluación integral de los clientes.
Aprobación del crédito Formalización de documentos
Desembolso del crédito Seguimiento del crédito
Recuperación del crédito
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 
Evaluación en centrales de riesgo. 4 25% 
Evaluación integral de los clientes. 4 25% 
Aprobación del crédito 0 0% 
Formalización de documentos 0 0% 
Desembolso del crédito 0 0% 
Seguimiento del crédito 4 25% 
Recuperación del crédito 4 25% 





PREGUNTA N° 06: ¿Se utiliza alguna herramienta de cobranza antes 









Figura 8.  Distribución porcentual de la utilización de herramientas de 










Fuente: Cuestionario realizado a los asesores comerciales (2016) 
Interpretación: En la tabla 4.6 y figura 7, se puede ver que el 88% 
considera que no utilizan herramientas de cobranza antes del vencimiento 
de la fecha de pago de la cuota de los clientes, solo se utiliza herramientas 
de cobranzas al primer día de haber vencido la cuota, mientras que el 12% 
afirma que si utilizan herramientas de cobranzas antes del vencimiento de 
la fecha de pago de la cuota de los clientes (llamadas telefónicas). 
 
 
INDICADORES  FRECUENCIA PORCENTAJES 
SI 2 13% 
NO 14 88% 
TOTAL 16 100% 









Análisis del Balance General (En miles de S/.) al 31 de Diciembre de 2015 
Fuente: Elaboración propia 
 
 




Disponible 190,805 164,886 25,919 17% 
Inversiones disponibles para la venta y a 
vencimiento 32,113 64,821 -32,708 -22% 
Cartera de créditos, neto 1,498,061 1,325,263 172,798 116% 
Participación en asociadas 49 47 2 0% 
Inmuebles, moviliario y equipo, neto 41,842 42,920 -1,078 -1% 
Activos intangibles 40,025 47,519 -7,494 -5% 
Impuestos corrientes 5,066 14,431 -9,365 -6% 
Impuesto diferido 13,096 11,877 1,219 1% 
Otros activos 9,957 9,761 196 0% 
TOTAL ACTIVO  1,831,014 1,681,525 149,489 100% 
Obligaciones con el público y depósitos de 
empresas del sistema financiero. 946,364 974,518 -28,154 -19% 
Adeudos y obligaciones financieras  577,591 413,483 164,108 110% 
Cuentas por pagar 23,624 23,578 46 0% 
Otros pasivos 9,008 7,498 1,510 1% 
TOTAL PASIVO 1,556,587 1,419,077 137,510 92% 
Capital social 212,391 212,391 0 0% 
Capital adicional 38,086 38,086 0 0% 
Reserva obligatoria 11,932 10,367 1,565 1% 
Resultados no realizados -68 39 -107 0% 
Resultados acumulados 12,086 1,565 10,521 7% 
TOTAL PATRIMONIO 274,427 262,448 11,979 8% 







Análisis del Estado de Resultados 






Ingresos Financieros 375,775 357,582 18,193 100% 
Gastos Finncieros -78,058 -81,549 3,491 19% 
MARGEN FINANCIERO BRUTO 297,717 276,033 21,684 119% 
Provisiones -56,223 -60,112 3,889 21% 
MARGEN FINANCIERO NETO 241,494 215,921 25,573 141% 
Ingresos por servicios financieros 16,757 14,673 2,084 11% 
Gastos por servicios financieros -8,947 -7,928 -1,019 -6% 
MARGEN OPERACIONAL NETO  249,304 222,666 26,638 146% 
Resultado por operaciones financieras 1,833 684 1,149 6% 
MARGEN OPERACIONAL 251,137 223,350 27,787 153% 
Gastos de administración -207,222 -206,903 -319 -2% 
Depreciación y amortización -17,396 -14,981 -2,415 -13% 
MARGEN OPERACIONAL NETO  26,519 1,466 25,053 138% 
Valuación de activos y provisiones -6,245 -7,050 805 4% 
RESULTADOS DE OPERACIÓN 20,274 -5,584 25,858 142% 
Otros ingresos y gastos 1,589 11,826 -10,237 -56% 
RESULTADO DE EJERCICIO ANTES DE 
IMPUESTO 21,863 6,242 15,621 86% 
Impuestos -9,777 -4,503 -5,274 -29% 
RESULTADOS NETOS 
12,086 1,739 10,347 57% 
========== ========== ========== ========== 









ANEXO  7 
MATRIZ DE CONSISTENCIA  
Nombre del estudiante: Alfaro Polo, Julissa Magdeleine 
Facultad / Escuela: Ciencias Empresariales / Contabilidad 
 
Título del trabajo 
de investigación 
Las políticas de crédito y su incidencia en la situación 
económica y financiera de Financiera Confianza de la 
ciudad de Huamachuco, año 2015 
Problema 
¿De qué manera inciden las políticas de crédito en la 
Situación Económica y Financiera de Financiera 
Confianza de la Ciudad de Huamachuco, año 2015? 
Hipótesis 
Las Políticas de Crédito inciden positivamente en los 
situación Económica y Financiera de Financiera 
Confianza de la Ciudad de Huamachuco, año 2015. 
Objetivo General 
Analizar las Políticas de Créditos y su incidencia en la 
Situación Económica y Financiera de Financiera 
Confianza de la ciudad de Huamachuco, año 2015. 
Objetivos 
específicos 
1. Analizar las políticas de créditos actuales de Financiera 
Confianza de la Ciudad de Huamachuco, año 2015. 
2. Analizar el proceso de otorgamiento de créditos en 
Financiera Confianza de la cuidad de Huamachuco, año 
2015. 
3. Proponer políticas o mejoras para el buen 
otorgamiento, seguimiento y recuperación de los créditos 
otorgados en Financiera Confianza de la ciudad de 
Huamachuco, año 2015. 
Tipo de estudio Investigación descriptiva. 
Diseño de estudio No experimental, de corte  transversal. 
Población y 
muestra 
La población y muestra, quedó definida por Financiera 
Confianza de la ciudad de Huamachuco, año 2015.                                                                                       
Variables 
Variable independiente: Las políticas de crédito.                                         
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